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На підставі особливостей оцінювання систем 
управління якістю, розроблено систему залежно-
стей одиничних показників якості процесів з без-
розмірною шкалою, що дозволяє враховувати різно-
рідність показників якості, та вагомість процесів 
систем управління якістю на підприємстві, а також 
запропоновано коефіцієнти, що враховують змінен-
ня показників якості процесів з часом
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На основании особенностей оценивания систем 
управления качеством, разработана система зави-
симостей единичных показателей качества про-
цессов с безразмерной шкалой, что позволяет учи-
тывать разнородность показателей качества и 
значимость процессов систем управления качеством 
на предприятии, а также предложены коэффициен-
ты, учитывающие изменение показателей качества 
процессов со временем
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1. Вступ
Забезпечення якості продукції та послуг, їх постій-
не поліпшення, є однією із складових успіху вітчиз-
няних підприємств на внутрішньому і зовнішньому 
ринках торгівлі. Сучасним інструментом, що сприяє 
досягненню такої мети, є розробка і впровадження 
на підприємствах систем управління якістю (СУЯ) 
відповідно до вимог міжнародних стандартів ISO серії 
9000.
Необхідною умовою належної діяльності СУЯ на 
підприємствах є постійне поліпшення показників 
функціонування процесів та СУЯ в цілому. З цією ме-
тою підприємствам потрібно здійснювати моніторинг і 
вимірювання показників якості процесів, аналізувати 
їх та приймати коригувальні дії.
2. Аналіз літературних даних та постановка проблеми
Аналіз вимог стандартів [1, 2] вказує на застосування 
внутрішнього аудиту, як методу отримання інформації 
про функціонування процесів. Однак, він надає тільки 
якісну оцінку відповідності процесу вимогам.
Здійснений аналіз сучасних методів кількісного 
оцінювання якості функціонування процесів [3 – 8] 
показав, що вони спрямовані на визначення показни-
ків результативності та ефективності, значення яких 
можна отримати уже після випуску продукції. Це 
призводить до втрат, у випадку невідповідностей, а 
також неповністю охоплює вимоги до СУЯ, відповідно 
до яких, оцінювання процесів потрібно здійснювати 
постійно.
Таким чином, проблема розробки методів кількіс-
ного оцінювання процесів СУЯ підприємства відпо-
відно до вимог міжнародних стандартів є актуальною 
і має безпосередній вплив на забезпечення якості про-
дукції та послуг.
3. Мета дослідження
Метою дослідження є розробка системи залежно-
стей між одиничними показниками якості різнорідних 
процесів СУЯ на підприємствах з безрозмірною шка-
лою оцінювання.
4. Виклад основного матеріалу
Аналізу функціонування СУЯ підприємства з 
позиції системного підходу дозволило зробити вис-
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новок, що СУЯ – це складна система, яка складається 
з великої кількості взаємозалежних та взаємодіючих 
між собою елементів, має розгалужену структуру, 
функціонує в умовах невизначеності та здійснює 
цілеспрямований вибір свого розвитку [9]. На під-
ставі такого порівняльного аналізу було визначено 
особливості СУЯ підприємств, які мають місце в 
управлінні системою, її складі та структурі, функ-
ціонуванні, взаємодії з зовнішніми системами, та 
оцінюванні СУЯ.
Саме керування особливостями оцінювання і 
аналізування, матиме вплив на усі інші категорії. 
Вони полягають у тому, що:
- для оцінювання якості функціонування кожно-
го процесу СУЯ використовуються різні показники, 
які мають різні шкали вимірювання. Так, напри-
клад, процес виготовлення продукції на підприєм-
стві може бути оцінено за: величиною відхилення 
характеристик продукції від номінальних, кількістю 
придатних виробів, часом, що витрачається на тех-
нологічний процес, рівнем дисципліни на робочому 
місці тощо;
- при оцінюванні процесів СУЯ підприємства 
потрібно враховувати їх різнорідність та ступінь 
впливу на якість кінцевої продукції. СУЯ на будь-
якому підприємстві налічує у своїй структурі низку 
процесів, кожен з яких виконує свою власну роль. 
Відповідно до [5], процеси можуть бути обов’яз-
кові (які вимагає ДСТУ ISO 9001:2009), основні 
(процеси життєвого 
циклу продукції) та 
забезпечувальні (які 
додають цінності по-
бічно).
- для показників 
якості процесів неві-
домо закон розподілу 
їх значень, як випад-
кової величини. Не-
зважаючи на те, що 
вимоги до СУЯ викла-
дені у одному стан-
дарті, і застосовні на 
будь-якому підприєм-
стві, на кожному з них 
СУЯ буде відрізняти-
ся переліком процесів, 
ї х в з ає мо зв’я зк а м и, 
управлінням, виділе-
ними ресурсами; ко-
жен процес буде мати 
свої вимоги і показ-
ники якості, тому го-
ворити про закон роз-
поділу їх значень, як 
випадкових величин 
неможливо.
Отже, методи оці-
нювання якості функ-
ціонування процесів 
СУЯ на підприємствах 
повинні враховувати 
за значені особливо-
сті.
У зв’язку з тим, що кожен процес СУЯ характери-
зується множиною показників якості, то для оціню-
вання процесів необхідно розглядати узагальнений 
показник.
Однак, кожен одиничний показник має власну 
шкалу вимірювання. Для переходу різнорідних оди-
ничних показників якості процесів в безрозмірну 
шкалу пропонується використовувати подвійний ек-
споненційний розподіл [10].
Φ1( ) exp( exp( ))E x= − − . (1)
Вперше цю залежність використовував для оці-
нювання якості продукції американський дослідник 
Е. Харінгтон [10].
Доцільність даного методу для оцінювання якості 
пояснюється тим, що: при низькій оцінці одного з 
показників, узагальнений також буде прямувати до 
нуля; функція (рис. 1) не досягає рівня максималь-
ного значення, адже вимоги і умови, в яких функціо-
нує процес, мінливі, то якість процесу не може бути 
максимальною.
Оскільки СУЯ являє собою сукупність різнорідних 
процесів, які мають різні характеристики, ступінь ва-
гомості, та впливу на кінцеву продукцію, то кількісна 
оцінка процесів, що визначається одним числом, так 
звана точкова оцінка, може призвести до грубих поми-
лок. Тому запропоновано окрім точкової, розглядати 
інтервальну оцінку процесів СУЯ.
Рис. 1. Залежності показників якості Хn процесів СУЯ і їх оцінки на безрозмірній шкалі Фх
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Знаючи розподіл найменшого значення Φ1( )x , із 
застосуванням принципу симетрії, можна визначити 
розподіл найбільшого значення
Φ5 1( ) exp( exp( ))x x= − − − . (2)
Для отримання точкової оцінки якості функціону-
вання процесів СУЯ можна визначити середнє значен-
ня інтервальних оцінок
Φ3
1
2
( )
(exp( exp( )) exp( exp( )))
x
x x= − − + − − . (3)
Застосовуючи принцип симетрії, було отримано 
проміжні залежності, що дозволить оптимізувати ви-
моги до якості функціонування процесів
Φ Φ Φ2 5 32
( )x = + , (4)
Φ Φ Φ4 3 12
( )x = + . (5)
Таким чином, той чи інший процес СУЯ підпри-
ємства може бу ти 
оцінено по п’яти за-
лежностях (рис. 1), 
я к і  д а д у т ь  р і з н і 
оцінки, що дозво-
л и т ь п о с и л ю в а т и 
чи занижувати ви-
мог и до п р оце с і в 
СУЯ.
Так, наприклад, 
якщо показник яко-
сті процесу займає 
с е р е д нє з н аче н н я 
( ′ =X 0 ), то залежно 
від вибору функції, 
буде отримано різні 
зн ачен н я од и н и ч-
них показників яко-
сті: при застосуван-
ні залежності Φ1  це 
значення буде до-
рівнювати 0,37, а за-
лежності Φ5  - 0,63.
Визначення уза-
га л ьненог о пок а з-
ника якості проце-
су рекомендується 
здійснювати шляхом 
знаходження серед-
нього геометричного 
одиничних показни-
ків
Φ =
=
∏фj
j
m
m
1
, (6)
де m  - кількість одиничних показників якості процесу 
СУЯ.
Для знаходження одиничних показників необхід-
но показники якості процесу перевести у безрозмірну 
шкалу, з допомогою формул:
λ =
Xвi�X
X �X
i
i нi
, (7)
′ =
′ + ′
+
X
X Xв нλ
λ1
, (8)
де Xвi , Xнi , ′Xв , ′Xн  - відповідно верхні та нижні границі на 
одиничних та безрозмірній шкалах.
Аналіз функціонування СУЯ показав, що процеси 
різнорідні, і їх показники якості мають різні одиниці 
виміру і різні оптимальні (найкращі) значення, а саме 
показники, у яких оптимальні значення наближа-
ються: до верхньої границі поля допуску, до нижньої 
границі поля допуску, до середини поля допуску та до 
країв поля допуску.
З урахуванням такої особливості, пропонуємо си-
стему залежностей (рис. 2), вибір однієї з яких дозво-
лить отримати кількісну оцінку будь-якого процесу 
СУЯ, в залежності від його вагомості та оптимальних 
(найкращих) значень показників якості функціону-
вання.
Оскільки закон розподілу випадкових величин 
при оцінюванні процесів СУЯ є невідомим, то отри-
муючи дані про показники якості функціонування 
процесу з певною періодичністю, як цього вимагає 
проведення внутрішніх аудитів, можна отримати ча-
совий ряд.
Для вивчення характеристик часового ряду роз-
роблено показники, які базуються на застосуванні 
порядкових статистик ( Xmax і Xmin ), що є важливим 
при оцінюванні відповідальних процесів:
Рис. 2. Система залежностей показників якості Хn з безрозмірною шкалою Фх для оцінювання 
процесів СУЯ підприємств
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- коефіцієнт розсіювання показника якості функ-
ціонування процесу
K
X X X X
Tp
oпт oпт=
− −{ }max ,min max , (9)
- коефіцієнт миттєвого розсіювання показника 
якості функціонування процесу
K
X t X X t X
Tp t
oпт oпт
( )
min maxmax ( ) , ( )=
− −{ } , (10)
- коефіцієнт запасу розсіювання показника якості 
функціонування процесу
K
X X X X
Tз
oпт oпт= −
− −{ }
1
max ,min max , (11)
- коефіцієнт миттєвого запасу розсіювання показ-
ника якості функціонування процесу
K
X t X X t X
Tз t
oпт oпт
( )
min maxmax ( ) , ( )= −
− −{ }
1 , (12)
де T  - поле допуску, а Xoпт  - оптимальне (найкраще) 
значення показника якості процесу.
Для підвищення якості функціонування процесів
СУЯ підприємства повинні виконуватися умови 
1 0> →Kp ; 0 1< →Kз .
7. Висновки
1. Визначено п’ять груп особливостей СУЯ під-
приємств, серед них – оцінювання і аналіз процесів, 
сутність яких у наступному: різнорідності процесів 
СУЯ; відсутність інформації про розподіл показників 
якості, як випадкової величини; різнорідності шкал і 
меж оцінювання.
2. Виділено 4 групи показників якості процесів 
СУЯ за критерієм оптимальності (найкращого зна-
чення), а саме показники, у яких оптимальні значення 
наближаються: до верхньої границі поля допуску, до 
нижньої границі поля допуску, до середини поля до-
пуску та до країв поля допуску.
3. Розроблено систему із 20-ти залежностей, вибір 
однієї з яких дозволить отримати кількісну оцінку 
будь-якого процесу СУЯ, в залежності від його вагомо-
сті та оптимальних (найкращих) значень показників 
якості.
4. Для комплексної оцінки якості процесу з ура-
хуванням змін його показників у часі запропоновано 
коефіцієнти: розсіювання, миттєвого розсіювання, за-
пасу розсіювання, миттєвого запасу розсіювання.
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